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Behavior and personal traits in complaints situations.
澤口右京　田中泰恵　渋谷昌三　吉田正穂
（Ukyo SAWAGUCHI　Yasue TANAKA　Shozo SHIBUYA　Masaho YOSHIDA）
Abstract:
Situations in which complaints are made，behaviors when making complaints，and 
personality traits were investigated for developing teaching materials for consumer education 
related to complaints. In Study 1，situations in which complaints are made in daily life were 
investigated. In Study 2，behaviors of consumers in specific situations of making complaints 
which were made on the basis of study 1 were investigated. In Study 3，on the basis of study 2 
five kind of scenes were selected，and correlations between behaviors of consumers when 
making complaints and their personal traits were examined. The results indicated 
correlations between people making complaints and aggressiveness. Furthermore，people 
that did not make complaints felt that others were hostile toward people.
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状況 商品破損 15 借りたDVDが壊れていた・買った服に汚れがあった
























1 ファーストフード店で，ハンバーガーのセットを注文したところ，ハンバーガーとドリンクのみでポテトが付いていないことに気が付いた。 ファーストフード店 商品不足
2 飲食店で会計しようと思ったら，注文していない商品が含まれていた。 飲食店 値段間違い
3 コンビニエンスストアで，お弁当を買って帰ったところ，箸が付いていなかった。 小売店 サービス品のつけ忘れ
4 スーパーのレジで、98円と表示されているお菓子を買ったのに、128円支払わされた。 小売店 値段間違い
5 ファミリーレストランで，アイスミルクティーを注文したが，アイスコーヒーが出てきた。 飲食店 商品違い
6 ゲーム機を購入し，遊ぼうと思ったらコントローラーが壊れていて使えなかった。 小売店 商品破損
7 宅配ピザで，ミックスピザを注文したのに，シーフードピザが届いた。 ファーストフード店 商品違い
8 雑貨屋でバッグを買ったが，使おうと思ったら金具部分が壊れていることに気が付いた。 小売店 商品破損
9 お釣りが400円のはずなのに，もらったのは300円だった。 小売店 値段間違い
10 レストランで，注文してから1時間たっても何も料理が出てこない。 飲食店 遅延
11 コンビニエンスストアでレジに行列ができているのに，アルバイトが掃除をしていて全然気が付いてくれなかった。 小売店 店員・担当者の対応
12 ネットで注文した書籍が，翌日配送のはずなのに1週間たっても届かなかった。 通信販売 遅延
13 商品について電話で問い合わせをしたが，担当者がいないと言って電話を切られた。 その他 店員・担当者の対応
14 中華料理店でラーメンを頼んだところ，髪の毛が入っていた。 飲食店 異物混入
15 居酒屋で注文しようと店員を呼んだが，店員同士でおしゃべりをしていて全然気が付いてくれなかった。 飲食店 店員・担当者の対応
16 桃の缶詰を開けたら，虫が入っていた。 小売店 異物混入
17 家電量販店で商品の場所を聞こうと店員を呼んだが，無視された。 小売店 店員・担当者の対応
18 行列のできるラーメン屋さんで，並んでいたら横入りされた。 飲食店 マナー違反
19 レストランで注文したハンバーグが，すぐに食べ始めたのに冷めていた。 飲食店 商品イメージと実物の乖離
20 電車の中で，いつまでも電話でしゃべっている人がいた。 公共場所 マナー違反
21 ネットで注文したバッグが，届いてみたら思っていたものと全然色が違っていた。 通信販売 商品イメージと実物の乖離





































学 生312名（ 男 性156名（ 平 均 年 齢20.89歳、


























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
直接
希望を伝える 12 5 9 7 8 11 38 7 10 34 1 1 14
問題点報告のみ 55 71 57 54 1 12 6 64 41 1 6 25 9 1
具体的発言は不明 11 3 6 3 11 13 15 28 7 15 2 1 9 9 1
受け取るが問題点報告する 15
電話
希望を伝える 14 4 8 1 1
問題点報告のみ 10 3 1 4






希望を伝える 10 2 1 21
問題点報告のみ 1 5
具体的発言は不明 7 30 13 10 7
言わない
問題だと感じるが何もしない 4 3 62 16 15 2 36 4 5 53 13 18 21 12 7 36 40 48 32 55
気にならない 2 1 1 2 2 4 4 8
自分で対応 1 4 8 13
自分の間違いではないか確認 3 2
利用を中止する 3 8 6 3 39 1 2
二度と利用しない 1 1 1 8 1 3 1 3 4 1
上位組織への問題報告 2 1 4 2 2
第三者への伝達 2 1 1 3
他の店員を呼ぶ 2 28





















1 ○ ○ 弱 1「すみませんが、この部分が壊れているので、新しいものと交換してください」と店員に言う。
○ ─ 弱 3「この部分が壊れていたのですけれど……」と店員に言う。
2
○ ○ 強 2「買ったばかりなのに壊れていた。すぐに交換して」と強い口調で店員に言う。
○ ─ 強 4「このバック、壊れていたけど」と強い口調で店員に言う。
3
─ ○ 弱 5 自分で直せるので、そのまま使う。
─ ○ 強 6 何も言わないが、その店には二度と行かない（そのブランドは二度と買わない）。
─ ─ 強 7 交換（または返品）はしないが、店の外で（またはネットで）他人に言う。
─ ─ 弱 8 ショックだけど、そのまま使う。
─ ─ 弱 9 特に何も思わず、そのまま使う。
場面12




○ ─ 弱 3「注文した書籍が届かないのですけれど」と連絡する。
2 ○ ○ 強 2「注文した書籍が指定日までに届かない。すぐに確認して未発送なら送って（またはキャンセルして）。」と強い口調で連絡する。
3
○ ─ 強 4「注文した書籍が届かないけど」と強い口調で連絡する。
─ ○ 弱 5 自分が間違えたのか、または騙されたのかと思い、あきらめる。
─ ○ 強 6 あきらめるが、二度とそのサイト（会社）は使わない。
─ ─ 強 7 特に何もしないが、友人等に言う（またはネットに書き込む）。
─ ─ 弱 8「どうしたのだろう」と思うが、何もしない。
─ ─ 弱 9 何もしない。そのうちに届くだろうと思う。
場面15
1
○ ○ 弱 1「すみません。おしゃべりをしていないで、注文を取りに来てください」と本人に言う
○ ○ 強 2「おしゃべりをしてないで、注文を取りに来て」と強い口調で本人に言う。
○ ─ 強 4「さっきから呼んでいるんだけど」と強い口調で本人に言う。
─ ○ 強 6 本人には何も言わないが、店長（または本部）に後で言う。
2
○ ─ 弱 3「すいません、呼んでいるんですが」と何度も呼ぶ。
─ ○ 弱 5 他の店員を呼ぶ。
3
─ ─ 強 7 直接何も言わないが、この店には二度と来ない。
─ ─ 弱 8 不快に思うが、話が終わるのを待つ。
─ ─ 弱 9 話が終わるまで待つ（特に何も思わない）。
場面19
1
○ ○ 弱 1「すみません、この料理冷めているのですが、取り替えてもらえますか？」と店員に言う。
○ ─ 弱 3「あのー、これ冷めているみたいなんですけれど」と店員に言う。
2
○ ○ 強 2「冷めたい、すぐに交換して（作り直して）」と強い口調で店員に言う。
○ ─ 強 4「これ冷めているけど」と強い口調で店員に言う。
3
─ ○ 弱 5 不満に思うが、自分にとってはそれほど問題ないのでそのまま食べる。
─ ○ 強 6 何も言わずに食べるが、二度とその店には行かない。
─ ─ 強 7 何も言わずに食べるが、店の外で（またはネットで）他人に言う。
─ ─ 弱 8 不快だが、何も言わない。あきらめる。
─ ─ 弱 9 特になにも思わない。そのまま食べる。
場面20
1
○ ○ 弱 1「電車の中なので、電話はやめてください。」と本人に言う。
○ ○ 強 2「いつまでしゃべっているんだ。電話を切って。」と強い口調で本人に言う。
○ ─ 弱 3「あのー、うるさいのですが……」と本人に言う。
○ ─ 強 4「うるさい」と強い口調で本人に言う。
2
─ ○ 弱 5 場所を移る。
─ ○ 強 6 にらむ（にらみつける）。
─ ─ 弱 8 気にはなるが、何もしない（注意しない）。
3
─ ─ 強 7 何も言わないが、ネット上に投稿する（ツイッターに書く等）。































































































































































場面8 場面12 場面15 場面19 場面20
次元 次元 次元 次元 次元
1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
行動
クラスター 1 .30 ─.35 ─.35 .59 .36 ─.04 .55 .04 .33 .17
クラスター 2 .17 .57 ─.31 ─.06 .31 ─.59 .39 ─.50 ─.04 .53
クラスター 3 ─.37 .12 .17 ─.01 ─.24 .30 ─.22 .14 .07 ─.34
攻撃性
短気 ─.04 .29 .00 .24 ─.01 ─.18 ─.01 ─.09 ─.04 .31
敵意 ─.46 ─.14 .40 .50 ─.42 ─.39 ─.40 .24 ─.44 .41
言語的攻撃性 .40 .30 ─.46 .22 .48 ─.32 .48 ─.15 .43 .44
身体的攻撃性 .04 .20 ─.09 .03 .09 ─.10 .11 .01 .08 .40
論理性
探究心 .55 ─.36 ─.53 .38 .52 ─.19 .49 .32 .50 .05
論理的思考への自覚 .74 ─.01 ─.75 ─.13 .74 .20 .74 .14 .77 .02
証拠の重視 .41 ─.33 ─.46 .38 .45 ─.46 .40 .51 .42 .40
客観性 .46 ─.41 ─.49 .26 .43 ─.01 .44 .35 .47 ─.20
コミュニケー 
ション能力
一般的マネージメントスキル .77 ─.36 ─.78 .14 .75 ─.05 .74 .42 .75 .11
コミュニケーションスキル .70 .13 ─.70 ─.12 .70 ─.02 .71 ─.16 .69 .06
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